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la de los dos factores de Herzberg, que se basan en la satisfacción y el clima laboral; tratado dos 
capítulos: satisfacción laboral y clima laboral.  Investigación correlacional,  no experimental 
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE GRADO ACADEMICO 
INTRODUCCIÓN 
 
Hoy en día en casi todas las organizaciones la satisfacción laboral y el clima laboral son un tema de 
mucha importancia, ya que estudios realizados sobre el comportamiento humano han demostrado que 
cuando un empleado se siente satisfecho alcanza un desempeño superior en la realización de su trabajo, 
creando de esta manera un clima organizacional excelente, en donde los retos de la organización serán 
realizados con eficacia, eficiencia y optimización en los procesos, logrando dando así éxitos a la 
empresa.  
Es por este motivo que el presente proyecto está encaminado a investigar la relación entre satisfacción 
laboral y clima laboral de  INTERSA  S.A, con el fin de conocer si los niveles altos de satisfacción 
laboral de los empleados de INTERSA S.A están directamente relacionados con el clima laboral. 
La metodología que será utilizada se basa en la observación con el fin de observar los comportamientos 
y las cualidades de los trabajadores, además se utilizara el método estadístico el mismo que nos 
permite interpretar los resultados obtenidos en los cuestionarios de satisfacción laboral y clima laboral 
que se aplicara en la investigación. 
Esta investigación presenta los siguientes capítulos: 
CAPÍTULO I.- Satisfacción Laboral, ¿Qué es?, los factores que determinan la satisfacción laboral 
como son: Satisfacción con el trabajo en sí, satisfacción con el salario, condiciones favorables de 
trabajo, colegas que brinden apoyo y como último se hablara de la satisfacción y la insatisfacción 
laboral como afecta a la producción. 
CAPÍTULO II.- Clima Laboral: ¿Qué es?, características del clima laboral, tipos de climas existentes: 
clima autoritario- explorador, autoritario-paternalista, participativo- consultivo, participativo en grupo, 
Factores que miden el clima laboral, importancia del clima laboral en la organización, como mejorar el 
clima laboral, el clima laboral y la productividad. 
CAPÍTULO III.- En este capítulo se hablara acerca de la empresa a ser investigada INTERSA S.A, 
¿Qué es?, su misión, visión, objetivos, estructura  
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CAPÍTULO IV.- El ultimo capitulo contiene las descripciones de las evaluaciones realizadas tanto de 
los cuestionarios de satisfacción laboral como el de clima laboral, los cuadros estadísticos de cada una 
y los cuadros comparativos. 
CAPÍTULO V.- Se presentan las conclusiones, las recomendaciones de la investigación. 
JUSTIFICACIÓN  
 
La satisfacción laboral y el clima organizacional es un tema de mucha importancia hoy en día en casi 
todas las organizaciones para el buen funcionamiento de las mismas. 
 
Los estudios realizados sobre el comportamiento humano han demostrado que cuando un empleado se 
siente satisfecho alcanza un desempeño superior en la realización de su trabajo, creando de esta manera 
un clima organizacional excelente, en donde los retos de la organización serán realizados con eficacia, 
eficiencia y optimización de los procesos, logrando así el éxito en la empresa. 
 
Es por este motivo que se plantea desarrollar este trabajo de investigación con la finalidad de saber si la 
satisfacción laboral de los empleados de INTERSA.SA, está relacionado con el clima laboral. 
Para tal fin se intenta conocer los factores que influyen en la satisfacción laboral del individuo frente a 
su trabajo, a través de una encuesta de clima laboral para luego determinar, el grado de satisfacción del 
personal y su incidencia en el clima laboral.  
La metodología utilizada en la investigación se basa en una  búsqueda bibliográfica y en una 
intervención de campo en la empresa INTERSA S.A, a través de una entrevista y una evaluación de 
satisfacción laboral a cada trabajador para saber si la satisfacción laboral de cada empleado está 
relacionada con el clima laboral.  
DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  
Formulación del problema   
 Baja productividad en la generación de documentos ERP 
     Preguntas: 
 
 ¿Existe una relación entre los niveles de satisfacción laboral y clima laboral?  
 ¿Si existen un alto nivel de satisfacción laboral como influye en la productividad? 
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OBJETIVOS 
 
General 
Averiguar porque a pesar del alto nivel de satisfacción laboral de los empleados de INTERSA S.A la 
productividad de servicios tecnològicos a los que se dedica la empresa es baja. 
 
Específico  
 Investigar y analizar la manera en que el empleado percibe su ambiente laboral. 
 Medir y relacionar los niveles de Satisfacción laboral y Clima Laboral en la empresa 
INTERSA S.A  
 Evaluar la satisfacción y el clima laboral para identificar los factores que influyen en ambos. 
 
DELIMITACIÓN ESPACIO TEMPORAL  
El desarrollo de la investigación se llevará a cabo a partir del 01 de octubre del 2010  hasta el 30 de 
octubre del 2011 en la empresa INTERSA S.A, ubicada en la ciudad de Quito calles Iñaquito y 
Amazonas. 
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MARCO REFERENCIAL 
INTERSA S.A 
 
Es una empresa que cuenta  con  un activo grupo de Profesionales muy competitivos, trabajamos en 
función de brindarle una respuesta oportuna a los planteamientos que tengan para el diseño de 
Sistemas. 
 
Surgió como una decisión estratégica de especialización. Nos hemos enfocado, en las Soluciones 
Globales, brindando a las empresas tanto públicas como privadas  Soporte Real y oportuno tanto en 
Software, Hardware, networking y telecomunicaciones, diseño de páginas y aplicaciones web con más 
de siete años en el mercado. 
 
Con INTERSA usted dispondrá de un departamento de software a su servicio, que solucionará junto a 
usted, los problemas técnicos que posea en su empresa. De acuerdo las soluciones ya implementadas, 
con nuestro equipo de trabajo y con la utilización de una metodología adecuada, cualquier tipo de 
problema en Software será analizado para llegar a la solución correcta. 
Nuestras Soluciones están orientadas a sus procesos, reduciendo los costos en el trato con sus clientes; 
brindar la posibilidad de autoservicio (comercio electrónico, información de productos, imagen 
corporativa); crear una relación personal con cada uno de sus clientes; ser capaces de analizar y hacerle 
llegar la percepción de la empresa e integrar la cadena de valor de su empresa. Es decir, su web debe 
garantizar que lo que recomienda se sirva de la forma apropiada, cumpla las expectativas de sus 
clientes. 
Antecedentes: 
 
 Es una Sociedad Anónima Constituida en el año 2003 
 Personal altamente calificado 
 Coberturas a mercados del sector privado y público. 
 Soporte a empresas de Estados Unidos brindando soluciones WEB. 
 
Servicios  
 
 Mantenimiento preventivo, correctivo de hardware y equipos de computación 
 Servicios de  capacitación  
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 Consultorías en soluciones de e-learning 
 Consultoría en soluciones de sistemas de gestión documental. 
 
Dirección 
 
Quito- Ecuador: Av. Amazonas N34-159 e Iñaquito, Edificio Torre de Marfil, Oficina 902.                                    
                                                                                
Misión  
 
“Proveer soluciones de tecnología de información, en los que están inherentes especializaciones como 
diseño y desarrollo de sistemas en ambiente WEB y digitalización de documentos,  así como 
soluciones en consultorías en sistemas de gestión documental y sistemas para entornos virtuales de 
aprendizaje,  todo esto encaminado a brindar un mejor rendimiento y escalabilidad utilizando solidas y 
seguras herramientas de desarrollo”. 
Visión  
 
“Nos vemos en el año 2016, como una empresa sólida tanto económicamente como tecnológicamente, 
cuyos resultados estarán visibles a resolver problemas informáticos y de servicios de tecnología de 
información, abarcando y siendo reconocida el mercado ecuatoriano pero sobre todo en mercado en 
Estados Unidos”. 
 
Objetivos: 
 
 Utilizar herramientas de última tecnología para realizar sistemas Web de calidad. 
 Desarrollar sistemas seguros utilizando el internet como punto de enlace para nuestros clientes. 
 Proveer soluciones integrales en sistemas informáticos a nuestros clientes 
 Realizar documentación de nuestros sistemas para poder mantener sistemas actualizados y con 
capacidades de escalabilidad. 
 Crear un ambiente de trabajo favorable con oportunidades de crecimiento laboral y 
reconocimiento de méritos. 
Estructura:  
 
INTERSA S.A. QUITO-ECUADOR y USA  tiene una organización conformada por una Gerencia y 
tres áreas: Administrativa- Financiera, Técnica y Sistemas de Gestión.  
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Cada Área está a cargo de un Director y cuenta con personal de planta profesional y técnico, equipos y 
recursos necesarios para satisfacer las necesidades de sus clientes.  
 
Gráfico Nº 3.1. 
ORGANIGRAMA DE INTERSA S.A 
 
 
 
Fuente de Investigación:  Intersa S.A Noviembre 2010  
Elaborado por: William 
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MARCO TEÓRICO 
 
Para la elaboración de este trabajo de investigación me voy a basar en la teoría de las necesidades de 
Maslow y la teoría de los dos factores de Herzberg ya que para estos dos autores la satisfacción laboral 
y clima laboral son importantes para el buen desempeño del trabajador. 
 
La teoría de los dos factores se desarrolla a partir del sistema de Maslow, Herzberg (citado por 
Chiavenato, 1989) clasificó dos categorías de necesidades según los objetivos humanos superiores y 
los inferiores. Los factores de higiene y los motivadores. Los factores de higiene son los elementos 
ambientales en una situación de trabajo que requieren atención constante para prevenir la insatisfacción 
incluyen el salario y otras recompensas, condiciones de trabajo adecuadas, seguridad y estilo de 
supervisión. 
 
La motivación y las satisfacciones sólo pueden surgir de fuentes internas y de las oportunidades que 
proporcione el trabajo para la realización personal.  
 
De acuerdo con estas teorías, un trabajador que considera su trabajo como carente de sentido puede 
reaccionar con apatía, por lo tanto, los administradores tienen la responsabilidad especial de crear un 
clima laboral motivador y hacer todo el esfuerzo a fin de enriquecer el trabajo, al igual que 
proporcionar satisfacción laboral en sus trabajadores. 
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CAPÌTULO I 
 
1. SATISFACCIÓN LABORAL 
 
1.1 ¿Qué es la Satisfacción Laboral? 
Se la define como una actitud que desarrolla la persona hacia su situación en el contexto de trabajo. 
Etimología: 
“Satisfacción: Del latín satisfactĭo, satisfacción acción y efecto de satisfacer o satisfacerse, está 
vinculada a saciar un apetito, compensar una exigencia, pagar lo que se debe o premiar un mérito.  
Laboral: Es lo perteneciente o relativo al trabajo. Esta palabra tiene varios significados, siendo el más 
frecuente aquel que se refiere a la medida del esfuerzo realizado por los seres humanos. El trabajo es 
uno de los tres factores de la producción, junto al capital y la tierra”. Leal. J (2010). 
Estas  dos definiciones nos permiten comprender mejor la idea de lo que es la satisfacción laboral, que 
es : El grado de conformidad de la persona respecto al entorno de trabajo, en a satisfacción laboral 
incluye la consideración de la remuneración del trabajador, el tipo de trabajo, las relaciones humanas, 
la seguridad, etc. 
La satisfacción laboral incurre en la actitud del trabajador frente a sus obligaciones, puede decirse que 
la satisfacción surge a partir de la correspondencia entre el trabajo real y las expectativas del 
trabajador.  
Todas estas expectativas, por otra parte, se forman a través de las comparaciones con otros empleados 
o con empleos previos, si la persona nota o cree que está en desventaja respecto a sus compañeros, 
tendrá poca satisfacción laboral, al igual que si considera que su trabajo anterior le ofrecía mejores 
condiciones. 
A mayor satisfacción laboral = mayor compromiso del trabajador con sus tareas y por ende mayor 
motivación. En cambio, si la satisfacción laboral es poca, el trabajador no tendrá motivaciones y no 
pondrá demasiado empeño en su actividad diaria dentro de su trabajo. 
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1.2 Importancia de la Satisfacción Laboral 
 
La satisfacción laboral es de vital importancia para el correcto funcionamiento de los recursos humanos 
de la empresa, el estudio de la misma es sin duda alguna de gran interés, pues indica la habilidad de la 
empresa para satisfacer las necesidades de los trabajadores.  
 
En los últimos años, la satisfacción laboral, por su gran importancia constituye un indicador que 
expresa el grado de eficacia, eficiencia y efectividad alcanzado por la empresa, permitiendo incluso, 
que de su análisis se deriven políticas y se tomen de esta manera decisiones, también representa un 
sistema de diagnóstico que permite conocer la salud de la empresa, y gracias a eso, se obtienen 
resultados que pueden ayudar a identificar los problemas de mayor preocupación, las causas de 
descontento del personal, los factores que aportan a la satisfacción en general. 
 
La satisfacción laboral no solo es importante para el buen funcionamiento de la empresa  sino también 
para:  
 
La persona- trabajador 
 
 Ya que es un mecanismo importante de desarrollo personal si se canaliza y utiliza 
adecuadamente. 
 Es un elemento de salud y bienestar es un enfoque positivo de la salud en el trabajo. 
 En si es un elemento fundamental en la generación de capital relacional y confianza. 
 
Para el equipo de trabajo y los compañeros 
 
 Contribuye a un clima positivo 
 Potencia del trabajo en equipo la satisfacción laboral 
 Las relaciones laborales serán basadas en la confianza 
 Con una buena satisfacción laboral se puede generar conexiones positivas que son la base del 
“capital social” de una organización  
 
Para la organización: 
 
 Es necesaria para un logro adecuado de los objetivos en especial los factores intrínsecos  o 
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motivantes como lo señala Herzberg la vinculación afectiva. 
 La satisfacción laboral dinamizadora es una palanca para el cambio y un punto fuerte para la 
mejora dentro e la empresa. 
 
Además para los clientes o destinatarios de servicios: 
 
 Ayuda a mejorar la calidad del servicio 
 Mejor atención a las quejas 
 Mayor capacidad de ponerse en el lugar del cliente. 
 Y facilita la empatía y la interacción con los usuarios 
1.3 Factores que determinan la satisfacción laboral 
 
Los principales factores que determinan la satisfacción laboral son: 
 
 Reto del trabajo  
 Sistema de recompensas justas  
 Condiciones favorables de trabajo  
 Colegas que brinden apoyo  
 Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo  
1.3.1 Satisfacción con el trabajo en si o Reto del trabajo 
La importancia de la naturaleza del trabajo mismo es una determinante principal de la satisfacción del 
puesto.  
Las dimensiones centrales para la satisfacción con el trabajo en si son: 
 La Variedad de habilidades: Es el grado en el cual un puesto requiere de una variedad de 
diferentes actividades para ejecutar el trabajo. 
 Identidad de la tarea: el grado en el cual el puesto requiere ejecutar una tarea o proceso desde 
el principio hasta el final con un resultado visible.  
 Autonomía: El grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y discreción al 
empleado en la programación de su trabajo y la utilización de las herramientas necesarias para 
ello. 
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 Retroalimentación del puesto mismo: El grado en el cual el desempeño de las actividades de 
trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado obtenga información clara y directa 
acerca de la efectividad de su actuación. 
Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que pueden afectar la satisfacción del 
empleado en el trabajo. 
1.3.2 Sistemas de recompensas justas 
Se refiere al sistema de salarios y políticas de ascensos que se tiene en la organización. Este sistema 
debe ser percibido como justo por parte de los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, 
no debe permitir ambigüedades y debe estar acorde con sus expectativas debido a que en la percepción 
de justicia influyen la comparación social, las demandas del trabajo en sí y las habilidades del 
individuo y los estándares de salario de la comunidad. 
Dentro de este factor se encuentra la satisfacción con el salario 
Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensación que todo los empleados 
reciben a cambio de su labor, la administración o gerencia del departamento de personal a través de 
esta actividad vital garantiza la satisfacción de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organización a 
obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva. 
Es muy importante recalcar que es la percepción de justicia por parte del empleado la que favorecerá su 
satisfacción. 
Además tenemos la satisfacción con el sistema de promociones y ascensos. Los ascensos o las 
promociones dan la oportunidad para el crecimiento personal, mayor responsabilidad e incrementan el 
estatus social de la persona.  
Todos los resultados de la falta de satisfacción pueden afectar la productividad de la organización y 
producir un deterioro en la calidad del entorno laboral, puede disminuir el desempeño, incrementar el 
nivel de quejas, el ausentismo o el cambio de empleo. 
1.3.3 Condiciones favorables de trabajo 
Dentro de toda organización a los empleados les interesa su ambiente de trabajo, que este les permita el 
bienestar personal y les facilite el hacer un buen trabajo. Debido a que saben que un buen ambiente 
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físico cómodo y un adecuado diseño del lugar permitirán un mejor desempeño y favorecerá la 
satisfacción del empleado. 
Otro aspecto dentro de las condiciones favorables en el trabajo es la cultura organizacional de la 
empresa, todo ese sistema de valores, metas que es percibido por el trabajador y expresado a través del 
clima organizacional también contribuye a proporcionar condiciones favorables de trabajo. 
1.3.4 Colegas que brinden apoyo – satisfacción con la supervisión 
En el trabajo también es importante las necesidades de interacción social, el comportamiento del jefe es 
uno de los principales determinantes de la satisfacción del trabajador, en general un jefe comprensivo, 
que brinda retroalimentación positiva, escucha las opiniones de los empleados y demuestra interés 
permitirá una mayor satisfacción. 
1.3.5 Compatibilidad entre la personalidad y el puesto 
Un alto acuerdo entre la personalidad y la ocupación da como resultado más satisfacción, ya que las 
personas poseerían talentos adecuados y habilidades para cumplir con las demandas y obligaciones de 
sus trabajos, esto es muy probable apoyándonos en que las personas que tengan talentos adecuados 
podrán lograr mejores desempeños en el puesto, ser más exitosos en su trabajo y esto les generará 
mayor satisfacción. 
1.4 La Satisfacción, la insatisfacción Laboral y la producción – Teoría de Herzberg 
 
La insatisfacción produce una baja en la eficiencia organizacional, puede expresarse también a través 
de las conductas de expresión, lealtad, negligencia, agresión o retiro, la frustración que siente un 
empleado insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual puede manifestarse por 
sabotaje, o agresión directa. Las conductas generadas por la insatisfacción laboral pueden enmarcarse 
en dos ejes principales:  
 
 
 
 
 
 
La insatisfacción laboral puede ser: 
activo – pasivo, 
destructivo – constructivo  
de acuerdo a su orientación. 
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 CONSTRUCTIVA: La insatisfacción es un estímulo para mejorar la situación 
 FIJA : Ve que no se cumplen sus aspiraciones, las mantiene aunque no hace nada porque 
cambie la situación 
 RESIGNADA: Ante la no satisfacción distorsiona la percepción de la realidad. 
 
La insatisfacción laboral es un tema que preocupa a la mayoría de los empresarios actualmente, cada 
vez es más importante preocuparnos para evitar problemas posteriores.  
 
La insatisfacción de cada persona puede contribuir involuntariamente a deteriorar la imagen de la 
empresa, la calidad de sus productos y servicios e influir en el crecimiento y el desarrollo 
organizacional bajando los niveles de productividad y calidad además la insatisfacción suele 
expandirse a otros grupos como la familia o amigos.  
 
Es por eso la necesidad de preocuparse por este tema tan importante para obtener un mejor rendimiento 
del trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a la organización y de esta manera aumentar la 
productividad en la misma.  
 
La satisfacción en el trabajo está en función de las discrepancias percibidas por el individuo entre lo 
que él cree debe darle el trabajo y lo que realmente obtiene como producto o gratificación. Es producto 
de la comparación entre los aportes que hace el individuo al trabajo y el producto o resultado obtenido, 
esta misma tendencia llamada equidad plantea también que esta satisfacción o insatisfacción es un 
concepto relativo y depende de las comparaciones que haga el individuo en términos de aporte y los 
resultados obtenidos por otros individuos en su medio de trabajo o marco de referencia. 
 
Herzberg con relación a la satisfacción dice que existen dos tipos de factores motivacionales: 
 Un primer grupo extrínsecos al trabajo mismo, denominados "de higiene o mantención", entre 
los que podrán enumerarse: el tipo de supervisión, las remuneraciones, las relaciones humanas 
y las condiciones físicas de trabajo. 
 Y un segundo grupo, intrínsecos al trabajo, denominados "motivadores", entre los que se 
distinguen: posibilidades de logro personal, promoción, reconocimiento y trabajo interesante.  
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Los primeros son factores que producen efectos negativos en el trabajo si no son satisfechos, pero su 
satisfacción no asegura que el trabajador modifique su comportamiento, en cambio, los segundos son 
factores cuya satisfacción si motivan trabajar a desplegar un mayor esfuerzo. 
1.5 Formas de expresar la insatisfacción laboral 
 
La insatisfacción laboral por parte de los trabajadores se puede expresar  con el, ausentismo, rotación, 
rendimiento, satisfacción de vida, etc. 
 Ausentismo. 
Los trabajadores menos satisfechos muestran más ausencia, como retirada física progresiva (retrasos, 
salir antes, prolongar los descansos, etc. El efecto de la satisfacción laboral sobre el ausentismo es la 
satisfacción con el trabajo.  
 Rotación 
Trabajadores con menor satisfacción tienen más rotación, debido a la insatisfacción que presenta. 
 Rendimiento 
Cuando hay mayor satisfacción laboral, mayor rendimiento o, a la inversa, aquella persona que trabaja 
más, está más satisfecha., la satisfacción causa rendimiento. 
Si el rendimiento da una serie de recompensas. La insatisfacción puede causar el rendimiento: si una 
persona no está satisfecha intentará aumentar su rendimiento para satisfacer sus necesidades. 
 Satisfacción con la vida 
Un trabajador menos satisfecho se puede encontrar con problemas  en su vida. Aunque hay tres 
hipótesis: 
o Del desbordamiento: la satisfacción o insatisfacción del trabajo puede influir en otros 
aspectos del no-trabajo 
o La compensación: una alta satisfacción en uno de los dominios puede compensar la 
falta de satisfacción en la otra parte de su vida. Postularía una relación negativa. 
o La segmentación: no hay ninguna relación. 
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CAPÌTULO II 
2. CLIMA LABORAL 
 
2.1 Definición Clima Laboral 
 
2.1.1 Etimología 
Clima: “Tiene una raíz griega que significa "pendiente" o "inclinación", también deriva del latín 
"ambiente" que significa conjunto de condiciones que caracterizan una situación o su consecuencia, o 
de circunstancia que rodean a una persona. 
Laboral: Hace referencia al trabajo en su aspecto económico, jurídico y social.” Universidad 
Champagnet (2002) Portal de estudiantes de Recursos Humanos, Clima Laboral. 
El clima organizacional no es un fenómeno estático sino dinámico, no obstante su cambio no es tan 
veloz como otros procesos que aparecen en las organizaciones.  
 
El clima es el resultado de determinados elementos objetivos que caracterizan a una organización, 
como su diseño y estructura organizacional, los distintos procesos que funcionan en ella, e intervienen 
además los elementos psicológicos de los trabajadores, manifestándose de esa manera su conducta y 
comportamiento. O sea, el clima organizacional es asociado a las percepciones que tenga el trabajador 
sobre el entorno laboral, las cuales se mantendrán o variarán en función de las interacciones entre los 
trabajadores y de estos con el medio ambiente. 
 
En síntesis el clima laboral es conjunto de condiciones medibles que caracterizan a una situación o 
circunstancia que rodean a la persona en su trabajo. 
 
El Clima se refiere a las características del medio ambiente de trabajo las mismas que son percibidas, 
directa o indirectamente por los trabajadores y causan repercusiones en el comportamiento laboral. 
2.1.2 Características del Clima laboral 
 
El clima laboral es un fenómeno dinámico y diverso en sus dimensiones, los elementos percibidos 
pertenecen a un conjunto de variables entre las que se destacan: 
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 El diseño y la estructura organizacional: El tamaño de la organización conjuntamente con su 
organigrama y la cantidad de niveles jerárquicos; los puestos de trabajo, su división, 
cooperación y especialización de las funciones y tareas; la delegación, descentralización y 
centralización de la autoridad y la toma de decisiones. 
 
 El medio ambiente y el entorno en general: Cuyas incidencias son percibidas por el 
trabajador ya sea de forma directa o indirecta, posee también repercusión en el 
comportamiento laboral siendo una característica importante, por su variedad con relación a las 
distintas organizaciones. 
 
 Los recursos humanos y su gestión : Están estrechamente relacionados con los distintos 
procesos de las organizaciones, que son percibidos y caracterizan el clima, entre ellos tenemos; 
la comunicación, su dirección y sentido, y si la misma es simétrica o complementaria; los 
conflictos aparecidos, su gestión y solución. 
 
 La situación psicológica de cada trabajador, grupo u organización en general y otros 
aspectos como los valores, normas y las actitudes, vistos a través de las percepciones 
caracterizan el clima organizacional. 
 
El clima tiene un carácter general, para toda la organización, por lo que el clima puede manifestarse o 
identificarse en los niveles: grupal, departamental o divisional, en unidades, en toda la organización. 
 
“Las características del clima en una organización, generan un determinado comportamiento. Este 
juega un papel muy importante ya que repercute sobre las motivaciones de los miembros de la 
organización y sobre su correspondiente comportamiento. 
 
 Este comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para la organización 
como, por ejemplo, productividad, satisfacción, rotación, adaptación, etc.” Váldez C.(2010). 
 
Principales características del clima: 
 Referencia con la situación en que tiene lugar el trabajo. 
 Tiene cierta permanencia. 
 Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la organización. 
17 
 
 Afecta el grado de compromiso e identificación de los miembros de la organización con ésta. 
 Es afectado por los comportamientos y actitudes de los miembros de la organización y a su vez 
afecta dichos comportamientos y actitudes. 
 Es afectado por diferentes variables estructurales, tales como las políticas, estilo de dirección, 
sistema de despidos, etc. 
 El ausentismo y la rotación excesiva pueden ser indicadores de un mal clima laboral. 
2.1.3 Importancia del Clima Laboral en la organización  
 
El Clima Laboral es un tema muy importante hoy en día para casi todas las organizaciones, las cuales 
buscan un continuo mejoramiento del ambiente de su organización, para así alcanzar un aumento de 
productividad, sin perder de vista el recurso humano, debido a que es el ambiente donde una persona 
desempeña su trabajo, el trato del jefe con sus subordinados, la relación entre el personal de la empresa 
e incluso la relación con proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando lo que se le 
denomina clima laboral, este puede ser un vínculo o un obstáculo para el buen desempeño de la 
organización. 
 
Este puede ser un factor de distinción e influencia en el comportamiento de quienes integran la 
organización tanto dentro como fuera, el clima se ve reflejado en el comportamiento de los 
trabajadores, determinado por sus percepciones incidirá enormemente en su actuación ante los 
procesos; en la toma de decisiones; en la aparición de conflictos, en su gestión y en su solución; en la 
eficacia, la eficiencia y en la productividad del trabajo, así como en otros indicadores y resultados 
generales de trabajo. 
 
Por esta razón el conocimiento del clima laboral dentro de cualquier organización debe ser una 
prioridad con el fin de siempre tener éxito dentro de la misma, mediante una retroalimentación 
adecuada, permitiendo así la toma de acciones correctivas en los casos necesarios, tanto estructurales al 
nivel de la organización como en cualquier subsistema de ésta, o de actuación de los directivos 
principales y demás jefes. 
 
Por supuesto de vital importancia también la satisfacción o insatisfacción laboral en las personas. 
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2.1.4 Tipos de Climas existentes en las Organizaciones 
 
Likert (1965) propone los siguientes tipos de clima que surgen de la interacción de las variables 
causales, intermediarias y finales. 
 
Clima I. Autoritarismo Explotador 
 En este tipo de clima la dirección no tiene confianza a sus empleados. La mayor parte de las 
decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la organización y se distribuyen según una 
función puramente descendente. 
 Los empleados tienen que trabajar dentro de una atmósfera de miedo, de castigo, de amenazas, 
ocasionalmente de recompensas y la satisfacción de las necesidades permanece en los niveles 
psicológicos y de seguridad. Las pocas interacciones que existen entre los superiores y los 
subordinados se establecen con base en el miedo y en la desconfianza.  
 Este tipo de clima presenta un ambiente estable y aleatorio en el que la comunicación de la 
dirección con sus empleados no existe más que en forma de directrices y de instrucciones 
específicas.  
Clima II. Autoritarismo paternalista 
 
 En este la dirección tiene una confianza condescendiente en sus empleados, como la de un amo 
con sus siervos. La mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman 
en los escalones inferiores., las recompensas y algunas veces los castigos son los métodos 
utilizados por excelencia para motivar a los trabajadores.  
 Las interacciones entre los superiores y los subordinados se establecen con condescendencia 
por parte de los superiores y con preocupación por parte de los subordinados. 
 Bajo este tipo de clima, la dirección juega mucho con las necesidades sociales de sus 
empleados que tienen, sin embargo, la impresión de trabajar dentro de un ambiente estable 
estructurada. 
Clima III consultivo 
La dirección que evoluciona dentro de un clima participativo tiene confianza en sus empleados. La 
política y las decisiones se toman generalmente en la cima pero se permite a los subordinados que 
tomen decisiones más específicas en los niveles inferiores. La comunicación es de tipo descendente. 
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 Las recompensas, los castigos ocasionales y cualquier implicación se utilizan para motivar a 
los trabajadores; se trata también de satisfacer sus necesidades de prestigio y de estima.  
 Hay una cantidad moderada de interacción de tipo superior-subordinado y muchas veces un 
alto grado de confianza. Los aspectos importantes del proceso de control se delegan de arriba 
hacia abajo con un sentimiento de responsabilidad en los niveles superiores e inferiores.  
 Este tipo de clima presenta un ambiente bastante dinámico en la cual la administración se da 
bajo la forma de objetivos por alcanzar. 
Clima IV. Participación en grupo 
 La dirección tiene plena confianza en sus empleados. Los procesos de toma de decisiones están 
dimensionados en toda la organización y muy bien integrados a cada uno de los niveles. La 
comunicación no se hace solamente de manera ascendente, sino también de forma lateral.  
 Los empleados están motivados por la partición y la implicación, por el establecimiento de 
objetivos de rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de trabajo y por la evaluación 
del rendimiento en función de los objetivos.  
 Existe una relación de amistad y de confianza entre los superiores y los subordinados. 
 En resumen todos los empleados y todo el personal de la dirección forman un equipo de 
trabajo para alcanzar los fines y los objetivos de la organización que se establecen bajo la 
forma de planeación estratégica. 
2.1.5 El clima laboral y la productividad 
 
Clima Laboral.- Se entiende el conjunto de cualidades relativamente permanentes de un ambiente de 
trabajo las mismas que son percibidas, directa o indirectamente por los trabajadores y causan 
repercusiones en el comportamiento y conducta de los mismos. 
 
La productividad.- Se le llama productividad (P) al índice económico que relaciona la producción con 
los recursos empleados para obtener dicha producción, expresado matemáticamente como  
 
 
 
 
 
P=Producción /Recursos 
P
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Una mayor productividad utilizando los mismos recursos o produciendo los mismos bienes o servicios 
resulta en una mayor rentabilidad para la empresa.  
 
Por esta razón es importante aumentar la productividad dentro de la organización y que mejor, mientras 
más felices están los que trabajan dentro de ella, generando así, mayor rentabilidad, alcanzando éxito 
con un buen clima organizacional. 
 
Las empresas  que quieren alcanzar una competitividad que le favorezca en la permanencia y conquista 
de nuevos mercados, deben contar con una buena cultura y un buen clima organizacional, estar su 
gerencia plenamente identificada con los tópicos gerenciales modernos, herramientas que le 
garanticen  gracias a una integración de equipos, de su recurso humano, de sistemas administrativos 
eficientes el que se alcance un buen clima laboral, organizacional que le favorezca en su productividad. 
 
Son muchas las empresas nacionales, que deja mucho que decir su comportamiento organizacional, en 
donde su clima manifiesta mucha desarmonía, desintegración, cohesión de equipos, improductividad, 
desfavoreciendo significativamente  el desarrollo operatividad de la empresa debido a que se percibe 
climas laborales en conflictos, dando a notar que la gerencia no se preocupa por alcanzar un buen clima 
organizacional, laboral. 
 
Una gran causa de ello, es la ausencia de conocimientos modernos de la administración, tópicos 
gerenciales, que permita conllevar  a la organización  lograr un buen clima organizacional que 
propicie  productividad, eficiencia, logros.  
 
Por eso es muy importante hacer saber en las organizaciones que: 
 
 =                          
 
Una 
empresa que cuente con un  ambiente laboral ameno, con una cultura que promueva el sentimiento de 
pertenencia y el compromiso con la tarea, es una fuerte ventaja competitiva.  
 
Los tiempos cambian, y las sociedades y sus necesidades también, así como la nueva era del 
Conocimiento implica que las empresas sean más o menos competitivas según la gestión del capital 
intelectual,  un componente vital de este activo intangible es el clima organizacional;  el fruto de la 
 
PRODUCTIVIDAD 
21 
 
relación de la empresa con sus empleados en el día a día, las gestión de las normas internas, la 
comunicación interna, la capacitación según necesidades, la retribución por desempeño y los beneficios 
y todas las acciones y procesos que afecten el ambiente de trabajo, entre otras.    
Según Herberg y Mc Gregor con una buena motivación se puede lograr un buen clima laboral y así se 
obtiene mayor productividad en las empresas. 
2.1.6 Factores que miden el Clima Laboral 
 
Los factores que miden el clima laboral dentro de una organización son: 
 Ambiente físico: Como espacio físico, condiciones de ruido, calor, etc. 
 Estructurales: Como la estructura formal, estilo de dirección, tamaño de la organización, etc. 
 Ambiente Social: Tales como el compañerismo, conflictos, comunicaciones, etc. 
 Personales: Como las actitudes, motivaciones, expectativas, etc.  
 Propias del comportamiento organizacional: Como son la productividad, ausentismo, rotación, 
tensiones, satisfacción laboral, etc. 
Dentro de estos factores generales se encuentran: 
 Métodos de mando: Es la forma en que la dirección ejerce la autoridad frente al personal. 
 Fuerzas Motivacionales: Se refiere a la confianza o desconfianza, miedo, temor, actitudes 
hostiles, sentimientos de responsabilidad, dinero ego, estatus social, la satisfacción o no. 
 Proceso de Influencia: Forma de la dirección para motivar a los empleados a trabajar de 
forma unida, en grupos, individual. 
 Proceso de Establecimiento de Objetivos: Al momento de establecer objetivos la dirección 
toma o no en cuanta a los empleados, existe o no resistencia, existe la aceptación, existe la 
participación. 
 Modos de Comunicación: Se refiere a la forma de comunicarse la dirección con el personal y 
si la comunicación es poca o mucha, si es ascendente, descendente o lateral y/o ambas. 
 Proceso de Toma de Decisiones: Se refiere al momento en que se debe tomar una decisión en 
donde se realiza y quienes participan. 
 Proceso de Control: Es la forma en que la dirección supervisa o no al personal a su cargo y de 
qué forma lo hace. 
 
22 
 
2.1.7 Técnicas de medición de clima laboral en las organizaciones 
 
Toda empresa sea cual sea su tamaño no debe descuidar a través de su gerencia asegurar, alcanzar, 
mantenerse vigilante del comportamiento de su recurso humano a fin de que se tenga siempre un buen 
clima organizacional que favorezca a todos 
 
En definitiva, la medición del clima laboral estará muy ligada a la situación particular de cada empresa, 
y se podrá realizar a través de cuestionarios diseñados especialmente para cada caso. 
 
 Los rasgos generales que deben tener estos estudios son el análisis de dos grandes esferas:  
 
1.- La de orientación a la persona y 
2.- La de orientación a los resultados.  
 
No hay encuesta de clima efectiva sin acciones posteriores de mejora y no hay encuesta de clima 
efectiva sin consideraciones sobre la realidad diaria del encuestado. 
 
El instrumento privilegiado para la evaluación del clima es, por supuesto, el cuestionario escrito. Sin 
embargo, la experiencia ha demostrado que es conveniente combinar los cuestionarios con entrevistas 
individuales, grupales y seminarios de diagnóstico. 
 
Instrumentos que se pueden utilizar para la medición del clima laboral: 
 La entrevista 
Consiste en una conversación que el investigador sostiene con un miembro de la organización que se 
pretende diagnosticar.  
 
El objetivo de esta conversación es obtener información sobre una gran variedad de temas de la 
organización y la opinión del entrevistado acerca de estos temas. Las expectativas, tanto del 
entrevistador como del entrevistado, pueden influir determinantemente sobre los resultados. 
 
El éxito de una entrevista se relaciona con la habilidad del entrevistador para escuchar adecuadamente, 
esta capacidad puede ser desarrollada si presta atención a los factores: motivación, interés, respeto, 
empatía, naturalidad y comprobación de lo escuchado. 
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Uno de los problemas de mayor importancia es el tiempo que ocupa, ya que una entrevista toma 
aproximadamente 2 horas. 
 La entrevista grupal 
Consiste en exponer un grupo de personas seleccionadas por ser representativas de algún segmento de 
la organización.  
 
En la entrevista grupal las preguntas constituyen temas que no se encuentran dirigidos a una persona 
particular, sino que son planteados en grupo.  
 
El entrevistador tiene la misión de dirigir la entrevista, procurar que los integrantes del grupo sientan 
que todos sus aportes serán de utilidad, generar clima de aceptación, dar oportunidad a todos de 
expresar sus opiniones, evitar alusiones personales descalificadoras. 
 El cuestionario 
Consiste en un conjunto de preguntas impresas que es administrado masivamente a numerosas 
personas. 
Antes de aplicarlo, es necesario tener algún grado de conocimiento de la organización para optar por el 
más adecuado, ya que existen una gran cantidad de estos. 
 
Puede estar dado en preguntas abiertas, las cuales son cuando el encuestado es el que elabora la 
respuesta. La ventaja es que responderá sin dejarse influir por los criterios del encuestador. La 
desventaja radica en la dificultad para el trabajo y análisis posterior de los resultados así como también 
el tiempo que se ocupa en la lectura. 
 
Por otro lado las preguntas cerradas, son aquellas donde debe seleccionarse una respuesta entre las 
alternativas previamente definidas. La ventaja es que facilita el trabajo de codificación y recuento, 
mientras que la desventaja es que aporta información que está predeterminada. 
 El grupo de discusión 
Es semejante a la entrevista grupal, pero en él se intenta proponer ciertas temáticas a la discusión en 
grupo, en lugar de plantear preguntas sobre las que se necesitan respuestas. 
24 
 
 
A través de la discusión grupal puede lograrse descubrir el grado de emocionalidad que tiene el 
conflicto, la posibilidad de llevarlo a un plano racional y de regularlo, así como las vías de solución. 
 El seminario de diagnóstico 
Esta técnica consiste en la realización de un seminario de larga duración de uno o dos días, común 
número elevado de participantes (treinta a cuarenta), escogidos por sectores de la organización. 
 
Permiten que los miembros de la organización se reúnan en un ambiente informal para analizar los 
problemas que a todos afectan. 
 
Como mejorar el clima laboral en la Organización:  
 
Las empresas más exitosas, reconocen que las compañías son grupos de personas con un objetivo 
común y que las personas son el factor clave para triunfar, por esta razón es muy importante tener un 
buen clima laboral mediante: 
1. Reconocimiento y logro de objetivos.- Reforzando la identificación del empleado con la 
empresa, a través del reconocimiento de logros desempeño laboral sea motivado en 
continuidad. 
Intervención para mejorar el reconocimiento  al logro de   objetivos: 
 Reuniones quincenales en las cuales se trate de los logros y fracasos del departamento. 
 Mantener la comunicación jefe-colaborador de manera abierta a fin de establecer objetivos 
claros, concretos y factibles. 
 Establecimiento de metas individuales, por equipo o por departamento que podrán ser 
propuestas por el mismo equipo de trabajo de manera democrática. 
 Las metas deberán establecerse con tiempos límites, para que el reconocimiento o fracaso 
tengan parámetros de medición. 
 Establecer objetivos medibles y darles seguimiento en las reuniones quincenales. 
 
2. Motivación en el puesto.- Manteniendo un nivel elevado de motivación individual que se 
contagie en el ambiente laboral de forma global y positivamente. Un empleado motivado está 
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dispuesto a dar más de sí dentro del puesto de trabajo, pues se siente cómodo con la 
reciprocidad de dar y recibir. 
Intervención para mejorar la motivación: 
 Revisar el plan de prestaciones y beneficios actual para determinar si existen necesidades no 
cubiertas en el mismo. 
 Reconocer los logros individuales y de equipo 
 Implementar el reconocimiento al esfuerzo, creatividad. 
 Escuchar a los empleados, ellos pueden proveer de ideas creativas que auto motivarán su 
participación y desempeño diario. 
 Revisar las descripciones de los puestos con el fin de enriquecer periódicamente las actividades 
de los mismos. 
 
3. Trabajo en equipo.- Fortaleciendo la cultura de trabajo en equipo actual en la empresa, de 
manera que las tareas sean realizadas de manera eficiente y colaboradora, evitando conflictos 
que dificulten el desempeño individual y departamental repercutiendo finalmente en el 
ambiente de la organización. 
Intervención propuesta para mejorar el trabajo en equipo: 
 Fortalecer la identificación del empleado con su unidad o departamento, haciéndolo partícipe 
de cada actividad o tarea. 
 Fortalecer la identificación, participación y pertenencia del empleado con su equipo de trabajo 
por medio de actividades recreativas adicionales a las tareas laborales. 
 Rotar los equipos de trabajo de manera aleatoria, a fin de que todos los colaboradores se 
conozcan y logren integrar equipos. 
 
4. Buena comunicación.-Manteniendo de forma óptima los canales estratégicos de 
comunicación, a fin de que el empleado esté enterado de las actividades que la empresa está 
realizando.  
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Intervención para mejorar la comunicación: 
 Gerencia General debe establecer la política de información que apoyará el área de 
comunicación, en donde Recursos Humanos será el medio de enlace entre trabajadores y 
empresa. 
 Actualizar constantemente la información publicada en las carteleras informativas. 
 Emitir un medio cíclico de comunicación interna (periódico o boletín interno), en el que se 
informe de aspectos como cumpleañeros, nuevos ingresos, bodas, nacimientos, etc. así como 
actividades que la empresa esté planificando o realizando. 
 
5. Buena relación con el jefe inmediato.-Creando un ambiente de relaciones armoniosas entre 
jefe y colaborador, y que al mismo tiempo el colaborador logre la confianza de su jefe para la 
delegación de tareas. 
Intervención para mejorar la relación con el jefe: 
 Fortalecer la comunicación por unidad a través de una política de puertas abiertas que genere la 
confianza del empleado hacia su jefe inmediato. 
 Delegar la responsabilidad de pequeños proyectos en aquellas personas que muestren 
iniciativa. 
 Capacitar a los niveles jerárquicos en couching, para apoyar de esta forma la relación jefe-
colaborador, reforzando la confianza y apertura de comunicación por parte del empleado, al 
mismo tiempo que la jefatura logra mejor rendimiento profesional de su personal. 
 
6. Ofreciendo planes de carrera y desarrollo.-Fortaleciendo el ambiente de estabilidad que la 
empresa ofrece, a través de la formación de un plan de carrera de acuerdo a los planes a largo 
plazo que la organización posee. 
Intervención para mejorar los planes de carrera y desarrollo: 
 Definir objetivos concretos por puesto, unidad, departamento y organización. 
 Evaluar si existe un desarrollo de carrera viable en los puestos de la organización, 
considerando los perfiles de puesto, crecimiento personal y laboral, ascensos, traslados. 
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 Informar al empleado en qué debe mejorar y capacitarse para poder alcanzar los diferentes 
puestos en la empresa. 
 Crearse como beneficio adicional en la empresa un incentivo que motive al empleado a 
continuar sus estudios; apoyo económico tipo beca, mejoras laborales en horario, o bien, la 
promoción interna de acuerdo al desarrollo de sus estudios. 
 
7. Buen ambiente físico.-Manteniendo el ambiente físico óptimo para que el trabajador se sienta 
cómodo en sus labores. 
  Intervención para mejorar el ambiente físico: 
 Revisar periódicamente la infraestructura de la empresa (iluminación, ventilación, etc.) a fin de 
mantenerla en buenas condiciones de forma proactiva y no reactiva. 
 Evaluar el ambiente físico propio de las áreas donde este personal está trabajando y considerar 
si puede haber algún aporte para mejorarlo por parte de la organización. 
 Crear y publicar un manual de seguridad industrial de acuerdo al giro de la empresa. 
 
8. Dando seguridad.- Proporcionando al empleado de la seguridad necesaria para realizar sus 
actividades laborales de forma segura y confiable, manteniendo los índices de incidentes 
laborales en un porcentaje mínimo. 
Intervención para tener una buena seguridad: 
 Contratar los servicios de una empresa de Seguridad Industrial que evalúe profesionalmente las 
áreas concernientes. 
 
9. Dando prevención de riesgos.-Previendo al colaborador de confianza y seguridad en el puesto 
de trabajo, corriendo el mínimo de riesgo para la ejecución exitosa de las tareas diarias. 
Intervención para prevenir riesgos en la organización: 
 Contratar los servicios de una empresa de Seguridad Industrial que evalúe profesionalmente las 
áreas concernientes. 
 Capacitar a los colaboradores en programas contra riesgos propios de cada puesto de trabajo. 
 Contratar los servicios de un seguro médico y de vida de acuerdo a las necesidades de la 
empresa. 
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 Considerar la contratación de un médico de planta, si así amerita. 
 Evaluar el ambiente físico propio de las áreas donde este personal está trabajando y considerar 
si puede haber algún aporte para mejorarlo por parte de la organización, aunque estas áreas no 
estén ubicadas en la sede central de la empresa. 
 Crear y publicar un manual de seguridad industrial de acuerdo al giro de la empresa. 
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MARCO METODOLOGICO 
 
Construcción de indicadores y medidas 
 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
VD 
Satisfacción Laboral 
. Entorno Laboral. 
- Comunicación 
e información interna 
- Reto del 
trabajo 
- Formación y 
desarrollo 
- Remuneración 
- Condiciones 
favorables de trabajo 
 
Excelente 
Muy Bueno  
Bueno  
Regular 
Malo 
 
Cuestionario de clima 
laboral elaborado por 
la investigadora 
VD 
Clima Laboral 
 
 
 
 
 
- Ambiente laboral 
-Relaciones 
interpersonales 
-Progreso Profesional 
y remuneraciones  
-Comunicaión e 
información interna 
 
 
-Satisfecho 
-Medianamente 
Satisfecho 
-Poco Satisfecho  
-Insatisfecho 
 
 
Cuestionario de 
Satisfacción laboral 
elaborado por la 
investigadora 
 
IDENTIFICACIÓN DEL ENFOQUE DE INVESTIGACION  
 
 Mixto porque se realizara una encuesta en papel que mide cantidades y una entrevista a los empleados 
donde voy a medir cualidades. 
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DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
 
No experimental-transversal, porque la encuesta va hacer realizada en el mismo momento a todos los 
empleados. 
 
Además porque se van a observar los fenómenos en su ambiente natural para luego ser analizados.  
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO  
  
Se utilizaran los siguientes aspectos para realizar el análisis de clima laboral. 
 
Población y muestra  
 
 POBLACION: 11 personas, se considerara a todos los empleados de la empresa. 
 
Características de la población o muestra  
 
 
POBLACION 
 
- Edad.- se va a realizar las encuestas a todo el personal de la empresa sin importar la edad. 
 
- Genero.- Participaran dentro de esta investigación todos los empleados existentes hombres y mujeres. 
 
-Jerarquía.- Todos los departamentos se tomaran en cuenta para la evaluación Jefatura, administrativo, 
operativo. 
 
Tamaño de la muestra 
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INTERSA S.A., Toda la empresa será evaluada. 
 
 
DEPARTAMENTO 
 
# PERSONAS 
 
100% MUESTRA 
Gerencia 
 
1 16.67% 
 
Sistemas 
5 41.67% 
 
Administrativo-RRHH 
4 33.33% 
 
Marketing 
1 8.33% 
 
TOTAL 
 
11 Personas 
 
100% 
 
 
METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR  
 
METODOS 
 
 Observación.- porque se va a medir las cualidades de acuerdo a las entrevista que voy a 
tener con el personal. 
 Método Inductivo.- se aplicara este método porque de datos muy generales voy a deducir 
hechos muy particulares.  
 Método Estadístico.- utilizare este método porque me permite interpretar los resultados 
obtenidos en la encuesta de clima laboral que utilizare en la investigación. 
 
TECNICAS 
 
 Observación.- utilizare esta técnica porque de esta manera podre observar las cualidades, 
el comportamiento de los trabajadores además de fenómenos, hechos, situaciones en el 
ambiente laboral, las mismas que están afectando el clima laboral en la empresa. 
 Encuesta.- Aplicare esta técnica porque me ayudara a la obtención y recolección de la 
información con el cuestionario de Satisfacción laboral y Clima laboral que elaborado. 
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INVESTIGACION DE CAMPO 
 
Se utilizaron los siguientes aspectos para realizar la investigación de campo tanto en el clima laboral 
como en la satisfacción laboral.  
 
En la Población y muestra, se consideró a todos los empleados de la empresa INTERSA S.A sin 
importar la edad, el género y la jerarquía.  
 
El número de personas cuestionadas fue de once, de las cuales una pertenece al área de gerencia, cinco 
al área de sistemas, cuatro al área administrativa y recursos humanos y una a marketing, a continuación 
se puede observar en la tabla de población y muestra. 
 
TABLA Nº 4.1 EMPRESA INTERSA S.A POBLACIÒN Y MUESTRA 
 
 
DEPARTAMENTO 
 
# PERSONAS 
PRESENTES TOTAL 
 
Gerencia              1                     1 
Sistemas              5                     5 
Administrativo-RRHH              4                     4 
Marketing              1                     1 
TOTAL 11 Personas         1 Persona 
PORCENTAJE 99%                     1 % 
 
Cabe recalcar que en los parámetros establecidos en el plan de investigación aprobados la población 
fue de 12 personas, pero debido a la ausencia del Gerente Comercial por un viaje al extranjero se aplicó 
el cuestionario al 99% de la población.  
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TABLA Nº4.2 EMPRESA INTERSA S.A CARACTERÍSTICAS DE LA POBLACIÓN 
 
Nº TRABAJ. EDAD GÉNERO JERARQUÌA 
1 56 Masculino Gerente 
2 44 Masculino Jefe Sistemas 
3 42 Femenino Jefe Comercial 
4 27 Masculino Ing. Sistemas I 
5 29 Masculino Ing. Sistemas II 
6 25 Masculino Ing. Sistemas III 
7 28 Femenino Contadora 
8 24 Femenino Asistente Comercial 
9 25 Femenino  Ing. Sistemas IV 
10 27 Femenino Asistente RR-HH 
11 34 Femenino Jefe RR-HH y 
Administrativa 
 
De las 11 personas investigadas el 54.5% son mujeres y el 45.5% son hombres, la edad promedio es de 
32 años, todos los departamentos se tomaron en cuenta para la evaluación Jefatura, Administrativo, 
Operativo.  La hipótesis se comprobó a través de la aplicación de los cuestionarios de Satisfacción 
Laboral y Clima Laboral. (Anexo Nº 1) 
FICHA TÉCNICA: 
 
Autora: Diana Asimbaya 
Fecha Elaboración: 02 Mayo 2011 
 
Aplicable: A todo los trabajadores de una organización donde se quiera medir tanto el Clima Laboral 
como la Satisfacción Laboral. 
 
Finalidad: El cuestionario aplicado sirve para  medir los niveles de satisfacción laboral de los 
empleados de INTERSA S.A y los de clima laboral. 
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Forma de Calificación:  
 
CLIMA LABORAL: 
 
FACTORES EVALUADOS 
 
 Entorno Laboral.-  Conjunto de características del medio ambiente de trabajo las mismas 
que son percibidas, directa o indirectamente por los trabajadores y causan repercusiones 
en el comportamiento laboral. 
 Comunicación e Información interna.-  Manera de establecer contactos con los demás 
trabajadores por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas. 
 Información: Es el conocimiento preciso sobre los objetivos, el modo de llegar a ellos, 
directrices de actuación que brinda la empresa a los empleados para ellos poder realizar su 
trabajo. 
 
 Formación y desarrollo.- La formación, educación que ha recibido el empleado para 
poder desempeñarse en su puesto de trabajo con el fin de tener crecimiento profesional.. 
 Establecimiento de objetivos, actuaciones y valoración.- Se refiere a la plantación de 
objetivos con la finalidad a cumplir los mismos ejerciendo funciones las mismas que 
deben ser reconocidas por los superiores. 
 Progreso Profesional y Remuneración.- El desarrollo profesional es fruto de la 
planeación de la carrera y comprende los aspectos que una persona enriquece o mejora 
con vista a lograr objetivos dentro de la organización. Se puede dar mediante esfuerzos 
individuales o por el apoyo de la empresa, en este punto también se quiere evaluar cómo 
percibe el trabajador su remuneración. 
 Relaciones de Trabajo.- Son los vínculos que se establecen en el ámbito de trabajo entre 
compañeros. 
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TABLA Nº4. 3 ESCALAS DEL CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL 
5 EXCELENTE 
4 MUY BUENO 
3 BUENO 
2 REGULAR 
1 MALO 
 
TABLA N º 4.4 INTERVALOS DE MEDICIÒN DE RESULTADOS  DE CLIMA LABORAL 
 
 
5 
 
EXCELENTE 
 
113-140 
 
4 
 
MUY BUENO 
 
85-112 
 
3 
 
BUENO 
 
57-84 
 
2 
 
REGULAR 
 
29-56 
 
1 
 
MALO 
 
1-28 
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SATISFACCIÓN LABORAL: 
 
FACTORES EVALUADOS 
 
 Entorno Laboral.-  Como se siente el trabajador con el medio ambiente de trabajo. 
 Comunicación e Información interna.- La forma en que el trabajador siente que está la 
comunicación dentro de la empresa y el manejo de la información de la misma. 
 Formación y desarrollo.- Se refiere a la satisfacción que el empleado siente con la 
formación que ha recibido el empleado para poder desempeñarse en su puesto de trabajo 
con el fin de tener crecimiento profesional. 
 Establecimiento de objetivos, actuaciones y valoración.- Se refiere a la satisfacción que 
el trabajador tiene en relación a los objetivos, la actuación que él tiene en su puesto de 
trabajo y la valoración que los demás dan a su trabajo.  
 Progreso Profesional y Remuneración.- Satisfacción que el trabajador siente hacia el 
trabajo que realiza y el pago monetario que le dan al mismo. 
 Relaciones de Trabajo.- Satisfacción que siente el trabajador con los vínculos que se 
establecen en el ámbito de trabajo entre compañeros. 
TABLA Nº 4.5 ESCALAS DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
 
5 
MUY SATISFECHO 
 
4 
BASTANTE 
SATISFECHO 
 
3 
 
SATISFECHO 
 
2 
POCO SATISFECHO 
 
1 
 
INSATISFECHO 
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TABLA Nº 4.6 INTERVALOS DE MEDICIÒN DE RESULTADOS DE SATISFACCIÒN 
LABORAL 
 
 
5 
 
MUY SATISFECHO 
 
97-120 
 
4 
 
BASTANTE 
SATISFECHO 
 
73-96 
 
3 
 
SATISFECHO 
 
49-72 
 
2 
 
POCO SATISFECHO 
 
25-48 
 
1 
 
NADA SATISFECHO 
 
1-24 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 
 
SATISFACCIÒN LABORAL: 
 
TABLA Nº 4.7 FACTORES EVALUADOS EN SATISFACCIÓN LABORAL 
 
 
FACTOR 
 
ENTORNOLAB
ORAL 
 
COMUNICAC
IÓN E 
INFORMACI
ON INTERNA 
 
FORMACI
ÓN Y 
DESARRO
LLO 
 
ESTABLACIMI
ENTO DE 
OBJETIVOS 
 
PROGRESO 
PROFESIONA
L Y 
REMUNERA
CIÓN 
 
RELACIÓ
NES DE 
TRABAJO 
 
PROME
DIO 
 
4.0 
 
4.3 
 
4.2 
 
4.1 
 
3.7 
 
3.6 
 
GRÁFICO Nº 4.2  FACTORES EVALUADOS EN SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
El gráfico evidencia 6 factores evaluados en Satisfacción laboral de los cuales el factor con promedio 
más alto de acuerdo a los cuestionarios aplicados al personal es: Comunicación e Información interna 
tiene un 4,3 mientras que el promedio más bajo es  3,6 Relaciones de trabajo. 
 
4,0
4,3
4,2
4,1
3,7
3,6
3,2
3,4
3,6
3,8
4,0
4,2
4,4
1 2 3 4 5 6
1. Entorno 
Laboral
2. Comunicación 
e Información 
interna
3. Formación y 
Desarollo
4. 
Establecimiento 
de Objetivos
5. Progreso 
Profesional y 
Remuneración
6. Relaciones de 
Trabajo
FACTORES
Factores Evaluados en Satisfacción Laboral
EMPRESA INTERSA S.A
JUNIO 2011
P
 
R
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TABLA 4.8 CUSTIONARIO DE SATILFACCION LABORAL FACTOR ENTORNO 
LABORAL 
 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia el factor de entorno laboral, el mismo que consta de 4 preguntas dentro de los 
resultados obtenidos tenemos que la pregunta 1¿Esta usted satisfecho con su espacio donde trabaja? 
obtiene un promedio de 4.2 siendo esta la más elevada, mientras que la pregunta 2¿ Esta usted 
satisfecho con las condiciones de su lugar de trabajo como la ventilación, temperatura, iluminación, 
etc? Tuvo un promedio de 3.8 siendo esta pregunta la de menor promedio dentro del Factor de Entorno 
Laboral. 
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TABLA 4.9 CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
En el siguiente gráfico podemos observar el Factor de Comunicación e información interna el cual 
consta de 5 preguntas, dentro de los resultados obtenidos tenemos que la pregunta más alta es la 7 
¿Está usted satisfecho con la comunicación que existe entre compañeros? Con un promedio de 4.5 y la 
pregunta con menor promedio es la 5 ¿Está usted satisfecho con la información que recibe para 
desarrollar su trabajo? Con promedio de 4.0. 
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TABLA 4.10 CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL FACTOR FORMACION Y 
DESARROLLO 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia el factor de Formación y desarrollo el mismo que consta de 4 preguntas, dentro de 
los resultados obtenidos se pudo observar que la pregunta con más alto promedio es la 9 ¿ Está 
satisfecho con los conocimientos que le da la empresa para desempeñar adecuadamente sus tareas 
profesionales? Con un promedio de 4.5  y la pregunta con menor promedio es la 11¿ Esta usted 
satisfecho con la información que recibe para realizar su trabajo? Con un promedio de 4.1 
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TABLA 4.11 CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL FACTOR 
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia el factor de Establecimiento de objetivos, actuaciones y valoración, después de la 
evaluación se pudo observar que las preguntas con más alto promedio son las 15 ¿Está usted satisfecho 
con la valoración que le dan sus jefes a su trabajo? 16 ¿Está usted satisfecho con la estabilidad que le 
brinda la empresa y 17¿ Está usted de acuerdo con los procedimientos de trabajo por parte del personal 
administrativo? Con un promedio de 4.2. y la pregunta con menor puntaje es la 18 ¿ Está usted 
satisfecho con las posibilidades de ascenso?  Con promedio de 3.8 
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TABLA 4.12 CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL FACTOR PROGRESO 
PROFESIONAL Y REMUNERACIÓN 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia el factor de Progreso Profesional y remuneración que consta de dos preguntas, el 
promedio más elevado es 3.7 pregunta número 20 ¿ Esta usted satisfecho con la remuneración que 
usted recibe por su trabajo? 
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TABLA 4.13 CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL FACTOR RELACIONES DE 
TRABAJO 
 
 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
En el siguiente gráfico podemos observar el factor de Relaciones de trabajo   el cual consta de tres 
preguntas la pregunta con más alto promedio es la 23¿Está usted satisfecho con el entorno de amigos 
entre sus compañeros de trabajo? Con un promedio de 3.7 mientras que la pregunta 22¿Está usted 
satisfecho con el trabajo en equipo de INTERSA S.A? tiene el promedio más bajo dentro de este factor 
con un promedio de 3.5  
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CLIMA LABORAL: 
TABLA Nº 4.14 FACTORES DE CLIMA LABORAL 
 
 
FACTOR 
 
ENTORNOLAB
ORAL 
 
COMUNICAC
IÓN E 
INFORMACI
ON INTERNA 
 
FORMACI
ÓN Y 
DESARRO
LLO 
 
ESTABLACIMI
ENTO DE 
OBJETIVOS 
 
PROGRESO 
PROFESIONA
L Y 
REMUNERA
CIÓN 
 
RELACIÓ
NES DE 
TRABAJO 
 
PROME
DIO 
 
4.2 
 
4.2 
 
4.0 
 
3.9 
 
3.6 
 
3.6 
 
GRÁFICO Nº 4.9 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia 6 factores los mismos que se evaluaron en Clima Laboral con el propósito de 
comprobar la hipótesis planteada y ver si el nivel de satisfacción laboral es igual al nivel de clima 
laboral.  
 
Dentro de los resultados obtenidos tenemos que los dos promedios más altos están Comunicación e 
información interna 4,2 al igual que Entorno Laboral 4,2 y en promedios más bajos están Progreso 
Profesional  3,6 y relaciones de trabajo 3,6. 
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TABLA 4.15 CUESTIONARIO CLIMA LABORAL FACTOR ENTORNO LABORAL 
 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia el Factor de Entorno Laboral en el cuestionario de Clima Laboral donde podemos 
observar que la pregunta con más alto puntaje es la tres ¿Los medios materiales disponibles para 
desarrollar su trabajo son? Con un 4.3 de promedio mientras que la mas baja es la 2 ¿Las condiciones 
de su lugar de trabajo (ventilación, temperatura, etc ?con un promedio de 4.1. 
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TABLA 4.16 CUESTIONARIO CLIMA LABORAL FACTOR COMUNICACIÓN E 
INFORMACION INTERNA 
 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
En el siguiente gráfico podemos evidenciar que dentro del factor de comunicación e información 
interna  la pregunta con más alto promedio es la 7 ¿El nivel de comunicación dentro de su empresa 
entre compañeros es?  Con un 4.7  
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TABLA 4.17 CUESTIONARIO CLIMA LABORAL FACTOR FORMACIÓN Y 
DESARROLLO 
 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia que dentro del factor Formación y desarrollo  la pregunta con más alto promedio 
es la 9 ¿Los conocimientos y experiencia de que se dispone para desempeñar adecuadamente sus tareas 
profesionales son?  con un 4.4 de promedio. 
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TABLA 4.18 CUESTIONARIO CLIMA LABORAL FACTOR ESTABLECIMIENTO DE 
OBJETIVOS 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
Dentro del factor Establecimientos de Objetivos  la pregunta con más alto promedio es la 15 ¿El 
trabajo que usted realiza para la empresa considera que es valorado cómo?  Con un promedio de 4.5 y 
la pregunta con más bajo puntaje es la 19 ¿La igualdad de oportunidades entre empleados dentro de 
INTERSA S.A es? Con un 3.5 de promedio. 
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TABLA 4.19 CUESTIONARIO CLIMA LABORAL FACTOR PROGRESO PROFESIONAL Y 
REMUNERACIÓN 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia que dentro del factor Progreso Profesional y Remuneración las preguntas con más 
alto promedio es la 22 ¿El nivel de desarrollo personal y la posibilidad de mostrar su capacidad y 
habilidades profesionales dentro de la empresa es?  con un 3.7 de promedio y la pregunta 23 ¿La 
remuneración que usted recibe por su trabajo es? Con un 3.7 de promedio. 
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TABLA 4.20 CUESTIONARIO CLIMA LABORAL FACTOR RELACIONES DE TRABAJO 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia que dentro del factor Relaciones de trabajo  la pregunta con más alto promedio es 
la 25 ¿Dentro de INTERSA S.A el trabajo en equipo es?  con un 3.7 de promedio y la pregunta con 
más bajo promedio es la 28 ¿La ayuda y el apoyo por parte de sus compañeros en los primeros días 
cuando entro a la empresa fue? y la 27 ¿ El grado de cooperación entre compañeros es ? con un 
promedio de 3.5. 
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TABLA Nº 4.21 COMPARACIÓN DE FACTORES DE SATISFACCIÓN LABORAL Y 
CLIMA LABORAL 
 
FACTOR 
 
ENTORN
O 
LABORA
L 
 
COMUNICACIÓ
N E 
INFORMACION 
INTERNA 
 
FORMACIÓN 
Y 
DESARROLL
O 
 
ESTABLACIMIENT
O DE OBJETIVOS 
 
PROGRESO 
PROFESIONAL Y 
REMUNERACIÓ
N 
 
RELACIÓNE
S DE 
TRABAJO 
PROMEDI
O 
Satisfacción 
Laboral 
 
4.0 
 
4.3 
 
4.2 
 
4.1 
 
3.7 
 
3.6 
PROMEDI
O 
Clima 
Laboral 
 
4.2 
 
4.2 
 
4.0 
 
3.9 
 
3.6 
 
3.6 
 
GRÁFICO Nº 4.16 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
Como evidencia el gráfico los factores con promedios más altos en los cuestionarios de clima Laboral 
como de satisfacción laboral son:  
 Comunicación e Información interna  4,3 de promedio en Satisfacción Laboral y un 4,2 de 
promedio en Clima Laboral. 
El promedio más bajo que se evidencia en los resultados de los cuestionarios es: 
 Relaciones de trabajo con 3,6 de promedio en el cuestionario de Satisfacción Laboral y un 
3,6 de promedio en el cuestionario de clima Laboral. 
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TABLA Nº 4.22 RESULTADOS OBTENIDOS POR LOS TRABAJADORES EN LOS 
CUESTIONARIOS DE SATISFACCIÓN LABORAL Y CLIMA LABORAL 
 
Satisfacción Laboral 
Trabajador 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 Total NIVEL 
Total 109 87 92 96 94 96 95 93 108 96 98 96,73 
Muy 
Bueno 
              
Clima Laboral 
Trabajador. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 Total NIVEL 
Total 106 101 105 108 105 112 111 109 104 109 118 108 
Muy 
Bueno 
 
GRÁFICO Nº 4.17 
 
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
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En el gráfico se evidencia los resultados de la evaluación que obtuvo cada trabajador, para la 
realización del mismo se realizó una  sumatoria de los resultados obtenidos en cada factor evaluado.  
TABLA 4.23 NIVEL DE SATISFACCIÓN LABORAL Y CLIMA LABORAL 
 
 
 
GRÁFICO Nº 4.18 
 
          
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
El gráfico evidencia un promedio de 96.73 en Satisfacción laboral que equivale a Bastante Satisfecho y 
un promedio de 108 en clima Laboral que equivale a Muy Bueno. 
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COMPROBACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
 
Hipótesis Planteada: Los altos niveles de satisfacción laboral de los empleados de INTERSA S.A, 
están relacionan estos con el clima. 
TABLA 4.24 CLIMA Y SATISFACCION LABORAL 
 
 
GRÁFICO Nº 4.19 
          
Elaborado por: Diana Asimbaya 
Fuente: Investigación 
 
La hipótesis planteada es positiva y verdadera debido a que en los cuestionarios que se aplicaron al 
personal de INTERSA S.A los resultados obtenidos le indican que  los niveles altos de satisfacción 
laboral de los empleados están directamente relacionados con el clima laboral. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Conclusiones 
 
 Se concluye respondiendo al objetivo planteado en el sentido de que, la razón que justifica 
la baja productividad es la alta rotación de salida del personal  debido a los factores 
remunerativos y el trabajo en equipo bajos. 
 Los empleados de INTERSA S.A de acuerdo a las evaluaciones realizadas presentan un 
nivel alto tanto en satisfacción laboral como en clima laboral.  
 El factor con más alto puntaje tanto en Satisfacción Laboral como en Clima Laboral es la 
comunicación e información interna, debido a que la comunicación entre jefes y 
empleados y viceversa es muy buena y con menos puntaje el factor de las Relaciones de 
trabajo, ya que en la empresa no existe mucho trabajo en equipo.  
 
Recomendaciones 
 
 Como Psicóloga Industrial recomendaría  planificar una visita mensual recreativa fuera de la 
empresa como salidas a centros de recreación, retiros cerca de la naturaleza (con charlas de 
algún orador) y pequeños viajes que permitan mantener el equipo junto, fomentar el 
compañerismo mejorar el ánimo, regresar a los puestos de trabajo alegres, motivados, además 
realizar semanalmente los días viernes el almuerzo “INTERSA” en el cual todos los empleados 
deberán participar del mismo con el fin de mejorar las relaciones laborales y el compartir en 
equipo.  
 Establecer escalas salarias de acuerdo a los indicadores del mercado laboral para que de esta 
manera disminuya el alto nivel de rotación de los empleados. 
 Realizar conferencias sobre motivaciòn y comunicaciòn organizacional para mantener el alto 
nivel que presenta el factor de comunicaciòn, convirtiendo a este en una herramienta 
empresarial indispensable para mejorar las relaciones laborales, diminizar el trabajo, mejorar el 
desempeño y el clima laboral.   
 Reconocer los logros individuales y de equipo de los trabajadores, de forma tanto individual 
como pública, por medio del programa “empleado del mes” éxitos que serán publicados en la 
cartelera interna, además realizar una reunión mensual en la cual se trate cada uno de los logros 
alcanzados al igual que los fracasos  que se obtuvo en cada área durante este tiempo, y a la vez  
establecer metas con tiempos limites 
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ANEXOS 
 
ANEXO A. PROYECTO DE INVESTIGACIÓN  
 
 
                                              
 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
INSTITUTO DE INVESTIGACIÓN Y POSGRADO 
 
2010-2011 
  
INFORMACIÓN GENERAL  
 
 Nombre del estudiante: Diana Carolina Asimbaya López. 
 Carrera: Psicología Industrial 
 Nombre del Director: Dra. Rosa Suárez Erazo 
 Datos de la organización, empresa o institución donde se realiza la investigación: INTERSA 
S.A. 
 Línea de investigación de referencia: Impacto de los nuevos modelos de gestión administrativa 
y manejo del talento humano.  
 
 
TÍTULO  
 
LA RELACIÓN DE LA SATISFACCIÓN LABORAL CON EL CLIMA LABORAL DE LA 
EMPRESA INTERSA S.A. 
 
JUSTIFICACIÓN  
 
La satisfacción laboral y el clima organizacional es un tema de mucha importancia hoy en día en casi 
todas las organizaciones para el buen funcionamiento de las mismas. 
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Los estudios realizados sobre el comportamiento humano han demostrado que cuando un empleado se 
siente satisfecho alcanza un desempeño superior en la realización de su trabajo, creando de esta manera 
un clima organizacional excelente, en donde los retos de la organización serán realizados con eficacia, 
eficiencia y optimización de los procesos, logrando así el éxito en la empresa. 
 
Es por este motivo que se plantea desarrollar este trabajo de investigación con la finalidad de saber si la 
satisfacción laboral de los empleados de INTERSA.SA, está relacionado con el clima laboral. 
Para tal fin se intenta conocer los factores que influyen en la satisfacción laboral del individuo frente a 
su trabajo, a través de una encuesta de clima laboral para luego determinar, el grado de satisfacción del 
personal y su incidencia en el clima laboral.  
La metodología utilizada en la investigación se basa en una  búsqueda bibliográfica y en una 
intervención de campo en la empresa INTERSA S.A, a través de una entrevista y una evaluación de 
satisfacción laboral a cada trabajador para saber si la satisfacción laboral de cada empleado está 
relacionada con el clima laboral.  
DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  
 
Formulación del problema.-   
Baja productividad en la generación de documentos ERP 
Preguntas: 
 
¿Existe una relación entre los niveles de satisfacción laboral y clima laboral?  
¿Si existen un alto nivel de satisfacción laboral como influye en la productividad? 
 
Objetivos: 
 
 Objetivo General.-  Averiguar porque a pesar del alto nivel de satisfacción laboral de los 
empleados de INTERSA S.A la productividad de servicios tecnològicos a los que se dedica la 
empresa es baja. 
 
 Objetivo Específico  
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 Investigar y analizar la manera en que el empleado percibe su ambiente laboral. 
 Medir y relacionar los niveles de Satisfacción laboral y Clima Laboral en la empresa 
INTERSA S.A  
 Evaluar la satisfacción y el clima laboral para identificar los factores que influyen en ambos. 
 
Delimitación espacio temporal  
El desarrollo de la investigación se llevará a cabo a partir del 01 de octubre del 2010  hasta el 30 de 
octubre del 2011 en la empresa INTERSA S.A, ubicada en la ciudad de Quito calles Iñaquito y 
Amazonas. 
 
MARCO TEÓRICO  
 
Para la elaboración de este trabajo de investigación me voy a basar en la teoría de las necesidades de 
Maslow y la teoría de los dos factores de Herzberg ya que para estos dos autores la satisfacción laboral 
y clima laboral son importantes para el buen desempeño del trabajador. 
 
La teoría de los dos factores se desarrolla a partir del sistema de Maslow, Herzberg (citado por 
Chiavenato, 1989) clasificó dos categorías de necesidades según los objetivos humanos superiores y 
los inferiores. Los factores de higiene y los motivadores. Los factores de higiene son los elementos 
ambientales en una situación de trabajo que requieren atención constante para prevenir la insatisfacción 
incluyen el salario y otras recompensas, condiciones de trabajo adecuadas, seguridad y estilo de 
supervisión. 
 
La motivación y las satisfacciones sólo pueden surgir de fuentes internas y de las oportunidades que 
proporcione el trabajo para la realización personal.  
 
De acuerdo con estas teorías, un trabajador que considera su trabajo como carente de sentido puede 
reaccionar con apatía, por lo tanto, los administradores tienen la responsabilidad especial de crear un 
clima laboral motivador y hacer todo el esfuerzo a fin de enriquecer el trabajo, al igual que 
proporcionar satisfacción laboral en sus trabajadores. 
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CAPÍTULO I 
 
SATISFACCIÓN LABORAL  
1.1. ¿Què es la satisfacción laboral? 
1.2. Factores que determinan la satisfacción laboral  
1.2.1. Satisfacción con el trabajo en sí - Reto del trabajo 
1.2.2. Satisfacción con el salario -Sistema de recompensas justas 
1.2.3. Condiciones favorables de trabajo 
1.2.4. Colegas que brinden apoyo 
1.3. Satisfacción, Insatisfacción laboral y producción. 
 
CAPÍTULO II 
CLIMA LABORAL 
2.1       Definición de clima laboral 
2.2       Características del clima laboral 
2.3       Tipos de climas existentes en las organizaciones 
2.3.1. Clima Autoritario-explorador 
2.3.2. Clima autoritario- paternalista 
2.3.3. Clima Tipo Participativo- consultivo 
2.3.4. Clima Tipo participativo- en grupo  
2.4. Factores que miden el clima laboral 
2.5.  Resultados que se obtienen de un diagnostico de clima laboral. 
2.6.  Importancia del clima laboral en la organización. 
2.7.  Como mejorar el clima laboral 
2.8.  El clima laboral y la productividad 
2.9. Buen clima laboral 
2.10. Medición del clima laboral en las organizaciones 
2.11. medición de las actitudes 
2.12.  Para que sirven las encuestas 
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CAPÍTULO III 
 
INTERSA S.A  
3.1      ¿Qué es? 
3.2      Misión 
3.3      Visión 
3.4     Objetivos 
3.5      Estructura 
3.6      Referencias bibliográficas  
 
CAPÍTULO IV 
 
4.1.   Descripciones de la evaluación 
4.2     Cuadros estadísticos 
4.3     Cuadros Comparativos 
 
TIPO DE INVESTIGACION 
  
- Debido a que en mi investigación se puede comparar  entre dos o más variables.  
 
FORMULACION DE LA HIPOTESIS  
Los altos niveles de satisfacción laboral estàn relacionados éstos,  con el clima laboral.. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
63 
 
Construcción de indicadores y medidas 
VARIABLE INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
VD 
Satisfacción Laboral 
. Entorno Laboral. 
Comunicación e 
información interna 
Reto del trabajo 
Formación y 
desarrollo 
Remuneración 
Condiciones 
favorables de trabajo 
 
Excelente 
Muy Bueno  
Bueno  
Regular 
Malo 
 
Cuestionario de clima 
laboral elaborado por 
la investigadora 
VD 
Clima Laboral 
 
 
 
 
 
- Ambiente laboral 
-Relaciones 
interpersonales 
-Progreso Profesional 
y remuneraciones  
-Comunicaión e 
información interna 
 
 
-Satisfecho 
-Medianamente 
Satisfecho 
-Poco Satisfecho  
-Insatisfecho 
 
 
Cuestionario de 
Satisfacción laboral 
elaborado por la 
investigadora 
 
IDENTIFICACIÓN DEL ENFOQUE DE INVESTIGACION  
 
 Mixto porque se realizara una encuesta en papel que mide cantidades y una entrevista a los empleados 
donde voy a medir cualidades. 
 
DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  
 
No experimental-transversal, porque la encuesta va hacer realizada en el mismo momento a todos los 
empleados. 
Además porque se van a observar los fenómenos en su ambiente natural para luego ser analizados.  
 
DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO  
  
Se utilizaran los siguientes aspectos para realizar el análisis de clima laboral. 
 
Población y muestra  
 
POBLACION: 11 personas, se considerara a todos los empleados de la empresa. 
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Características de la población o muestra  
 
POBLACION: 
 
- Edad.- se va a realizar las encuestas a todo el personal de la empresa sin importar la edad. 
 
- Genero.- Participaran dentro de esta investigación todos los empleados existentes hombres y mujeres. 
 
-Jerarquía.- Todos los departamentos se tomaran en cuenta para la evaluación Jefatura, administrativo, 
operativo. 
 
Tamaño de la muestra 
 
INTERSA S.A., Toda la empresa será evaluada. 
 
DEPARTAMENTO 
 
# PERSONAS 
 
100% MUESTRA 
Gerencia 
 
1 16.67% 
 
Sistemas 
5 41.67% 
 
Administrativo-RRHH 
4 33.33% 
 
Marketing 
1 8.33% 
 
TOTAL 
 
11 Personas 
 
100% 
 
10. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR  
 
METODOS 
 Observación.- porque se va a medir las cualidades de acuerdo a las entrevista que voy a tener 
con el personal. 
 Método Inductivo.- se aplicara este método porque de datos muy generales voy a deducir 
hechos muy particulares.  
 Método Estadístico.- utilizare este método porque me permite interpretar los resultados 
obtenidos en la encuesta de clima laboral que utilizare en la investigación. 
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TECNICAS 
 Observación.- utilizare esta técnica porque de esta manera podre observar las cualidades, el 
comportamiento de los trabajadores además de fenómenos, hechos, situaciones en el ambiente 
laboral, las mismas que están afectando el clima laboral en la empresa. 
 Encuesta.- Aplicare esta técnica porque me ayudara a la obtención y recolección de la 
información con el cuestionario de Satisfacción laboral y Clima laboral que elaborado. 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÒN DE CAMPO  
 
 Revisiòn bibiográfica para la elaboración del marco teórico. 
 Elaboración del cuestionario de clima laboral en base a ejes de medición. 
 Elaboración del cuestionario de Satisfacción laboral en bases a ejes de medición. 
 Aplicación de una prueba piloto. 
 Aplicación de la evaluación de clima laboral y satisfacción laboral. 
 Periodo de entrevistas con cada empleado 
 Tabulación de datos de los cuestionarios 
 Análisis de resultados de clima laboral y satisfacción laboral 
 Elaboración del informe final de resultados. 
 Presentar los resultados a los niveles gerenciales de la organización. 
 Elaborar propuestas para mejorar el clima de la empresa logrando de esta manera generar 
mejores resultados en la empresa. 
 
ANALISIS DE LOS RESULTADOS  
 
Se presentara el análisis de los resultados a base de cuadros estadísticos e interpretación de los mismos. 
 
RESPONSABLES  
 
Alumno – Diana Carolina Asimbaya López 
Asesor de Investigación – Dra. Rosa Suárez Erazo. 
Instituto de Investigación y Posgrado  
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RECURSOS  
Recursos Materiales  
 
 Esferos 
 Tinta 
 Cds 
 Flash Memory 
 Copias 
 Internet 
 Hojas 
 Transporte 
Recursos Económicos  
 
Impresiones     $ 90.00 
Materiales        $ 100.00 
Servicios Básicos   $ 50.00 
Mantenimiento de computadora   $ 25.00 
 
Recursos tecnológicos 
 
 Software.-Windows 2007 (Word, Excel), Project. 
 Hardware.- Computadora HP Pavilion dv4-1124  
La empresa proveerá todos los recursos antes mencionados, ya que cuenta con todos los requerimientos 
aquí establecidos. 
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ANEXO B. CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
INTERSA S.A 
El propósito de esta encuesta es garantizar que INTERSA S.A se beneficie con sus opiniones, aportes y 
sugerencias, los resultados obtenidos servirán para conocer el nivel de satisfacción de los empleados y 
de esta manera desarrollar planes de acción, con el fin de ofrecer mejoras a las políticas, prácticas y 
procedimientos de la organización.  
 
INFORMACIÓN  GENERAL: 
 
1.- SEXO: Masculino: _______   Femenino: _______ 
 
2.- CARGO U OCUPACIÓN: _______________________________ 
Por favor, dedique 10 minutos a completar esta encuesta, sus respuestas serán tratadas de forma 
CONFIDENCIAL Y ANÓNIMA. 
A lo largo de esta encuesta le haremos una serie de preguntas sobre distintos aspectos de INTERSA 
S.A. Por favor, utilice la siguiente escala para responder, marcando con una X para responder: 
 
1= MALO 
2= REGULAR 
3= BUENO 
4= MUY BUENO 
5= EXCELENTE 
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ENTORNO LABORAL: 
1.- ¿El espacio donde trabaja considera usted?  
 1       2       3       4       5    
2.- ¿Las condiciones de su lugar de trabajo (ventilación, temperatura…) son: 
1      2    3      4      5  
3.- Los medios materiales disponibles para desarrollar su trabajo son?   
1    2     3      4       5  
4.- Su trayectoria dentro de la empresa hasta el día de hoy es? 
1    2     3      4       5  
 
 
 
 
  
COMUNICACIÓN E INFORMACIÓN INTERNA:  
5.- ¿La información que recibe para desarrollar su trabajo es? 
 1       2      3         4        5  
6.- ¿El nivel de comunicación dentro de su empresa entre subordinados y jefes es? 
 1       2       3       4        5  
7.- ¿El nivel de comunicación dentro de su empresa entre compañeros es? 
 1    2     3     4      5  
8.- ¿El nivel de comunicación dentro de su empresa entre jefes y subordinados es? 
1       2       3       4        5  
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FORMACIÓN Y DESARROLLO: 
9.- ¿Los conocimientos y experiencia de que se dispone para desempeñar adecuadamente sus 
tareas profesionales son? 
1        2         3           4            5  
10.- ¿La formación que recibe para el manejo de los medios de trabajo de que dispone en su 
puesto de trabajo son? 
 1         2         3         4           5  
11.- La información que recibe para realizar su trabajo es? 
 1     2     3     4      5  
12.-  La relación con la experiencia que usted posee y su puesto de trabajo es? 
1     2     3     4      5  
 
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS, ACTUACIONES Y VALORACIÓN  
13.- ¿El grado de definición de los objetivos a alcanzar establecidos en la empresa son? 
 1      2      3      4     5  
14.- ¿La claridad de las responsabilidades que con lleva su puesto son? 
1         2         3         4           5  
15.-  ¿El trabajo que usted realiza para la empresa considera que es valorado como? 
 1         2          3          4           5  
16.- ¿La estabilidad del personal dentro de la empresa es? 
 1         2          3          4           5  
17.- ¿Los procedimientos de trabajo por parte del personal administrativo son? 
 1         2         3         4          5  
18.- ¿La preocupación por parte de los jefes o superiores  por responder cada vez mejor a las necesidades que les 
llega son? 
 1       2        3        4      5  
19.-¿ La igualdad de oportunidades entre empleados dentro de INTERSA S.A es :  
1       2        3        4      5  
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 PROGRESO PROFESIONAL Y REMUNERACIÓN: 
20.- ¿El nivel de retribuciones conforme a las características y exigencias de desempeño de su 
puesto de trabajo son 
 1         2         3         4        5  
21.- ¿El reconocimiento al esfuerzo que desempeña usted en su puesto de trabajo por parte de 
sus superiores es? 
1        2          3          4          5  
22.- ¿El nivel de desarrollo personal y la posibilidad de mostrar su capacidad y habilidades 
profesionales dentro de la empresa es: 
 1        2       3        4        5  
23.- ¿La remuneración que usted recibe por su trabajo es? 
 1      2      3      4      5  
24.- ¿Su sueldo en relación con la situación y marcha económica de la empresa es? 
1      2      3      4      5  
 
GRACIAS POR SU COLABORACIÒN 
RELACIONES DE TRABAJO: 
25.- Dentro de INTERSA S.A el trabajo en equipo es?  
  1         2            3            4              5  
26.- El entorno de amigos entre sus compañeros de trabajo es? 
 1      2      3      4       5  
27.- El grado de cooperación entre compañeros es ?  
1      2       3       4       5  
28.- La ayuda y el apoyo por parte de sus compañeros en los primeros días cuando entro a la 
empresa fue :  
1      2       3       4       5  
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ANEXO C. CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLÓGICAS 
INTERSA S.A 
El objetivo del cuestionario es proporcionar a cada trabajador de la empresa una oportunidad para 
expresar sus opiniones o puntos de vista sobre algunas condiciones en que se desarrolla su trabajo, los 
jefes, los compañeros, etc, con el fin de conocer la realidad, y proponer programas futuros de mejora. 
Para responder, tenga presente los siguientes puntos: 
 Lea atentamente las instrucciones del encabezamiento de la hoja que se le ha entregado: "a 
continuación tiene una pequeña lista de preguntas” 
 No hay respuestas correctas o incorrectas, lo que se solicita es UNA OPINION SINCERA y 
ESPONTANEA. 
INFORMACIÓN  GENERAL: 
 
1.- SEXO: Masculino: _______   Femenino: _______ 
 
 
2.- CARGO U OCUPACIÓN:  _________________________ 
Por favor, ponga una cruz sobre el número escogido, teniendo en cuenta que: 
1= NADA SATISFECHO 
2= POCO SATISFECHO 
3= BASTANTE SATISFECHO 
4= MUY SATISFECHO 
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ENTORNO LABORAL: 
1.- Esta usted satisfecho con su espacio donde trabaja? 
 1       2       3       4         
2.- Esta usted satisfecho con las condiciones de su lugar de trabajo (ventilación, temperatura…)? 
 1      2    3      4      
3.- Esta usted satisfecho con los medios materiales disponibles por la empresa para desarrollar su 
trabajo?   
1    2     3      4        
4.- Esta usted satisfecho con su trayectoria dentro de la empresa hasta el día de hoy? 
1    2     3      4        
 
 
 
 
 
COMUNICACIÓN E INFORMACIÓN INTERNA:  
5.- Esta usted satisfecho con la información que recibe para desarrollar su trabajo? 
 1       2      3         4        5  
6.- Esta usted satisfecho con la confidencialidad que existe entre empleados para el manejo de 
información interna? 
 1       2       3       4        5  
7.- Esta usted satisfecho con la comunicación que existe entre compañeros? 
 1    2     3     4      5  
8.- Esta usted satisfecho con el nivel de comunicación dentro de su empresa entre jefes y 
subordinados, subordinados y jefes? 
1       2       3       4        5  
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FORMACIÓN Y DESARROLLO: 
9.- Esta satisfecho con los conocimientos que le da la empresa para desempeñar adecuadamente 
sus tareas profesionales? 
1        2         3           4            5  
10.- Esta satisfecho con la organización de su trabajo? 
 1         2         3         4           5  
11.- Esta usted satisfecho con la información que recibe para realizar su trabajo? 
 1     2     3     4      5  
12.-  Esta usted satisfecho con la relación que existe con la experiencia que usted posee y su puesto de 
trabajo? 
1     2     3     4      5  
ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS, ACTUACIONES Y VALORACIÓN  
13.- Esta usted satisfecho con los objetivos a alcanzar establecidos por la empresa? 
 1      2      3      4     5  
14.- Esta usted satisfecho con la claridad de las responsabilidades que con lleva su puesto? 
1         2         3         4           5  
15.- Esta usted satisfecho con la valoración que le dan sus jefes a su trabajo? 
 1         2          3          4           5  
16.- Esta usted satisfecho con la estabilidad que le brinda la empresa? 
 1         2          3          4           5  
17.- Esta usted de acuerdo con los procedimientos de trabajo por parte del personal 
administrativo? 
 1         2         3         4          5  
18.-Esta usted satisfecho con las posibilidades de ascenso? 
 1       2        3        4      5  
19.- Esta usted satisfecho con la igualdad de oportunidades entre empleados? 
1       2        3        4      5  
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GRACIAS POR TU COLABORACIÓN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PROGRESO PROFESIONAL Y REMUNERACIÓN: 
20.- Esta usted satisfecho con la remuneración que usted recibe por su trabajo? 
 1      2      3      4      5  
21.- Eta usted satisfecho con el tipo de trabajo que hace? 
1      2      3      4      5  
RELACIONES DE TRABAJO: 
22.- Esta usted satisfecho con el trabajo en equipo de INTERSA S.A?  
  1         2            3            4              5  
23.- Esta usted satisfecho con el entorno de amigos entre sus compañeros de trabajo? 
 1      2      3      4       5  
24.- Esta usted satisfecho con el grado de cooperación entre compañeros?  
1      2       3       4       5  
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ANEXO D. GLOSARIO DE TÉRMINOS 
 
 
 Clima Laboral.- Se entiende el conjunto de cualidades relativamente permanentes de un 
ambiente de trabajo las mismas que son percibidas, directa o indirectamente por los 
trabajadores y causan repercusiones en el comportamiento y conducta de los mismos. 
 Condiciones de trabajo: Las condiciones ambientales, físicas y psicosociales, en que se 
realiza el trabajo. 
 Entorno Laboral.-  Conjunto de características del medio ambiente de trabajo las mismas que 
son percibidas, directa o indirectamente por los trabajadores y causan repercusiones en el 
comportamiento laboral. 
 Productividad.-. Se le llama productividad (P) al índice económico que relaciona la 
producción con los recursos empleados para obtener dicha producción 
 Progreso Profesional.- El desarrollo profesional es fruto de la planeación de la carrera y 
comprende los aspectos que una persona enriquece o mejora con vista a lograr objetivos dentro 
de la organización.  
 Relaciones de Trabajo.- Son los vínculos que se establecen en el ámbito de trabajo entre 
compañeros. 
 Satisfacción Laboral.- Se la define como una actitud que desarrolla la persona hacia su 
situación en el contexto de trabajo. 
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